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Problemen rond overheidspublikaties
In oktober 1981 deden zich ernstige proble­
men voor bij de uitvoering van de wet die 
bepaalt dat mensen met een 'echt' mini- 
mum-inkomen voor een éénmalige uitke­
ring in aanmerking komen. ‘Sociale Zaken 
denkt dat uiteindelijk slechts 50% van de 
echte minima zich meldt’, aldus een ver­
ontrustende kop in de krant van 8 oktober 
j.1. ‘Een van de mogelijke oorzaken is dat 
het aanvraagformulier te  moeilijk is voor 
de mensen die recht hebben op de uitke­
ring’. zei het Ministerie in cen commen­
taar. Een bericht over problemen die zich 
voordoen rond cen tekst van de overheid. 
Z o’n bericht staat niet op zichzelf. Voort­
durend vallen er klachten te beluisteren 
over de onbegrijpelijkheid van formulie­
ren, brochures of folders die de overheid 
aan ‘belanghebbenden’ doet toekomen.
O f het nu gaat om het aanvraagformulier 
voor de kinderbijslag, de folder over de 
premieregeling voor A- en B-koopwonin- 
gen of over de voorlichting over de sociale 
voorzieningen, steeds weer worden er pro­
blemen gesignaleerd in de schriftelijke 
communicatie tussen overheid en burgers. 
Z o schreef bijvoorbeeld de consumenten­
gids in december 1979 over de elektrici- 
teitsnota’s die door de provinciale overhe­
den worden verzonden: ‘Wie probeert 
zo’n nota tc doorgronden leert dat snel a f . 
En: ‘Na een paar mislukte pogingen hou je 
het verder voor gezien. Ongetwijfeld is op 
die manier bij cen groot deel van de mensen 
het toezicht verloren op hun eigen energie­
verbruik’, aldus de Consumentengids.
In hoeverre zijn dergelijke klachten nu ei­
genlijk gegrond? Stellen overheidspubli­
katies de mensen voor wie ze zijn bedoeld 
inderdaad voor grote begripsproblemen? 
En zo ja , wat zou de overheid dan kunnen 
doen om die problemen op te lossen, o f -  
nog beter -  te  voorkomen? D at waren de 
vragen die het uitgangspunt vormden voor 
een onderzoek waarvan wij in dit artikel de 
belangrijkste resultaten willen laten zien.
Voorlichtingsfolder individuele 
huursubsidie
In dat onderzoek hebben wij onze aan­
dacht geconcentreerd op één, o.i. kenmer­
kend voorbeeld van de manier waarop de 
Nederlandse overheid op dit moment met 
haar onderdanen communiceert: de voor­
lichtingsfolder over de Regeling Individue­
le Huursubsidie. Ter illustratie van het be­
lang van een goed functionerende schrifte­
lijke voorlichting over deze regeling mogen 
de volgende gegevens dienen.
Per jaar hebben meer dan 400.000 Neder­
landers recht op gemiddeld 2000 gulden
huursubsidie; in totaal is er met deze rege­
ling jaarlijks inclusief de zgn. uitvoerings­
kosten ongeveer 1 miljard gemoeid. Een 
goede schriftelijke voorlichting over de 
huursubsidieregeling is niet alleen noodza­
kelijk omdat de belanghebbenden zelf pre­
cies moeten kunnen bepalen voor welk 
subsidiebedrag zij eventueel in aanmer­
king komen, m aar ook nog om een andere 
reden: hoe minder de overheid erin slaagt 
om met behulp van schriftelijk materiaal 
duidelijk te maken hoe een bepaalde rege­
ling werkt, hoe sterker de behoefte wordt 
aan persoonlijke mondelinge voorlichting. 
W aar dat in het geval van de Individuele 
Huursubsidie toe kan leiden, laat zich mis­
schien het best illustreren aan de hand van 
de huidige voorlichtingssituatie in Amster­
dam. Deze gemeente adviseert haar bur­
gers via advertenties dringend om niet zelf 
het aanvraagformulier in te vullen, maar 
dat over te laten aan gemeente-ambtena- 
ren. Om dit karwei te klaren, moet Amster­
dam jaarlijks in de zomermaanden maar 
liefst 30 extra krachten in dienst nem en, die 
bovendien nog worden bijgestaan door 5 
vaste medewerkers. Die vaste medewer­
kers hebben dan weer tot taak om de ver­
gissingen van de tijdelijke krachten te cor­
rigeren. Dat hiermee alleen al in Amster­
dam tonnen zijn gemoeid, behoeft geen 
toelichting.
Maar wat is er dan precies met de schrifte­
lijke voorlichting over huursubsidie aan de 
hand? En hoe zou die voorlichting even­
tueel verbeterd kunnen worden? Om dat na 
te gaan hebben wij vijf varianten van het 
voorlichtingsmateriaal onderzocht. De 
eerste variant was de folder die het Minis­
terie vorig jaar heeft verspreid, en de twee­
de variant was de folder die het Ministerie 
dit jaar heeft uitgegeven en die qua presen­
tatie op een aantal punten afwijkt van zijn 
voorloper. De varianten drie, vier en vijf 
maakten wij zelf.
In variant drie probeerden wij met behoud 
van die informatie uit de folders van het 
Ministerie, en met behoud van dc lay-out 
die het Ministerie had gekozen, de begrij­
pelijkheid te verhogen. Wij pasten daartoe 
een aantal tekstingrepen toe. De belang­
rijkste daarvan lagen niet, zoals gebruike­
lijk bij dit soort herschrijvingen, op het 
terrein van woordkeus en zinsbouw, maar 
hadden te maken met de structuur waarin 
de informatie werd weergegeven.
Wij kozen niet een structuur van de tekst 
die aansloot bij de opzet van de regeling 
zoals die in de Staatscourant is gepubli­
ceerd (het ‘perspectief van de overheid’), 
maar wij schreven de tekst als een soort 
handleiding voor de gebruiker van de fol­
der ( het ‘perspectief van de burger’). Dat
betekende bijvoorbeeld dat de volgorde 
waarin wij de informatie in de tekst aanbo­
den niet overeenkwam met de volgorde 
van de informatie in de officiële Beschik­
king, m aar met de volgorde waarin de ge­
bruiker de informatie-eenheden nodig 
heeft als hij wil bepalen of hij al dan niet 
voor huursubsidie in aanmerking komt. 
Onze keuze voor het ‘perspectief van de 
burger’ in plaats van het 'perspectief van 
de overheid’ betekende bijvoorbeeld ook 
dat wij sterk benadrukten dat lang niet alle 
informatie voor elke gebruiker van de tekst 
even relevant is. Wij probeerden de lezer 
zo goed mogelijke aanwijzingen te geven, 
waarmee hij vast zou kunnen stellen welke 
informatie in zijn situatie van belang zou 
kunnen zijn en welke delen van de tekst hij 
maar beter over zou kunnen slaan.
Ook in variant vier hebben wij zoveel mo­
gelijk het ‘perspectief van de burger' als 
uitgangspunt gekozen. Een belangrijk ver­
schil echter tussen deze tekst en de drie 
hiervoor bedoelde varianten, betrof de 
vormgeving van de informatie. Variant 
vier had niet de vorm van een gewone, 
‘lopende’ tekst, m aar bestond uit een aan­
tal aan elkaar gekoppelde zgn. stroom­
schema’s (zie de illustratie bij dit artikel), 
een vorm die bijvoorbeeld in Belgic voor 
dit type teksten niet ongebruikelijk schijnt 
te zijn.
Variant vijf tenslotte was geen voorlich- 
tingsfeAii, m aar een zgn. interactief com­
puterprogramma. Dat programma werkte 
als volgt. De computer stelde -  op een 
beeldscherm -  een aantal eenvoudige vra­
gen waarop de gebruiker dan de antwoor­
den via een toetsenbord kon intypen. Na­
dat de gebruiker alle vragen beantwoord 
had, berekende de computer het huursub- 
sidiebedrag, en dat bedrag verscheen dan 
op het scherm.
Bovendien werd automatisch ook het aan­
vraagformulier ingevuld. Het programma 
verving dus behalve de voorlichtingsfolder 
ook het aanvraagformulier met de bijbeho­
rende toelichting.
Resultaten
Wat waren nu de resultaten van het onder­
zoek? De vier tekstvarianten legden wij elk 
aan ongeveer 150 willekeurig gekozen Ne­
derlanders voor, met de vraag om in een 
bepaald geval uit te rekenen wat men zou 
krijgen. De resultaten waren ronduit be- 
droevehd. Van de mensen die de ‘oude 
versie’ van het Ministerie kregen kwam 
maar 1,2% tot het juiste antwoord; bij de 
'nieuwe versie’ van het Ministerie was dat 
3,9%. Bij de ‘gewone’ tekst die wij maak-
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ten gaf 6,1% het juiste antwoord, en bij de 
schem atekst’ die wij m aakten tenslotte 
was de oplossing van 14,3% van de mensen 
correct. En dat terwijl m aar liefst 87% van 
alle deelnemers aan het onderzoek te ken­
nen gaf ‘tamelijk zeker’ of ‘volstrekt zeker' 
te zijn van dc correctheid van het gegeven 
antwoord. •».
De voorlichtingsfolders van het Ministerie 
bleken dus het minst succesvol te zijn, al 
moet worden gezegd dat er sprake is van 
een lichte verbetering. Maar ook dc tek­
sten die wij zelf maakten bleken niet be­
paald de definitieve oplossing voor de com­
municatieproblemen te betekenen. Vooral 
wanneer men bedenkt dat van de mensen 
met een opleiding beneden MAVO-niveau 
vrijwel niemand to t een correcte oplossing 
kwam, moet men wel concluderen dat er 
aan alle vier de onderzochte tekstvarianten 
bezwaren kleven die met een aantal tekst- 
ingrepen blijkbaar niet zo gemakkelijk weg 
te nemen zijn. Misschien is de huursubsi­
dieregeling wel zo ingewikkeld, dat het ge­
woonweg niet mogelijk is om er adequate 
schriftelijke voorlichting over te geven, 
welke presentatievorm men ook kiest. Dat 
de gemiddelde hoeveelheid tijd die de men­
sen nodig hadden die wel tot een  juiste 
oplossing kwamen, m eer dan een uur be­
droeg is daar wellicht een aanwijzing voor. 
Misschien toch iets voor politici om eens 
over na te denken: in hoeverre is het eigen­
lijk toelaatbaar dat regelingen zo ingewik­
keld worden gemaakt dat de mensen op wie 
ze van toepassing zijn er met geen moge­
lijkheid meer iets van kunnen begnjpen?
M aar hoe gering ook bij ‘onze’ tekstvarian­
ten de percentages correcte oplossingen 
w aren, toch moet natuurlijk ook niet uit het 
oog verloren worden dat het in dit onder­
zoek mogelijk bleek om door middel van de 
structuur-ingrepen die wij toepasten, tot 
een relatief grote verbetering van de tekst- 
begrijpclijkheid te komen. De keuze van 
het ‘perspectief van de burger’ bleek met 
andere woorden wel degelijk lonend, voor­
al in de tekstvariant die wij de op het eerste 
gezicht wellicht verwarrende vorm van 
stroomschema’s gaven.
De resultaten van het onderzoek naar de 
bruikbaarheid van de computer-variant lij­
ken tot slot nog de moeite van het vermel­
den waard. Van de in dit geval m aar 35 
proefpersonen kwam 35% tot een juiste 
oplossing, en de benodigde tijd  was voor 
iedereen minder dan een half uur. H et lijkt 
ons zinvol om in verder onderzoek na te 
gaan of in de toepassing van de computer 
mogelijkheden liggen om ook voor andere 
communicatieproblemen tussen overheid
en burger tot goede oplossingen te komen. 
Technisch kan het zeker; belangrijk is ech­
ter wel dat de computerprogramma’s ‘ge­
bruikersvriendelijk’ worden geconstru­
eerd. Het moet voor de mensen die ermee 
in aanraking komen -  en dat zijn wij binnen-
kort wellicht allemaal -  zo gemakkelijk mo­
gelijk zijn om met de computer te kunnen 
communiceren. In ‘onze taal’ dus.
M. Steehouder 
C. Jansen
Een fragment uit variant 4
Bent u gehuwd? Uw echtgenoot/echtgenote zullen wc verder steeds 
uw ‘partner' noemen.
Bent u gehuwd geweest? 
! "
H cbt u recht op kinderbijslag voor één of m eer kinderen?
I
Hebt u recht op belastingaftrek wegens buitengewone lasten voor één 
of meer kinderen?
T
Bent u op I juli 1981 30 jaar o f ouder?
— r —
Voert u samen met cén of meer partners een gemeenschappelijke huishouding?
T
Geldt dat al langer dan een jaar?
H ebt u zich minstens een jaar geleden met uw 
partncr(s) ergens als woningzoekenden laten inschrijven?
U geldt voor dc regeling Individuele Huursubsidie als 
'duurzaam  samenwonend’
De regeling Individuele Huursubsidie zoals die in 
dezetekst is weergegeven, ¡sin uw geval niet van 
toepassing. M aar misschien komt u toch voor 
Individuele Huursubsidie in aanmerking.
U m oet dan echter niet deze tekst raadplegen 
maar de aparte tekst voor alleenstaanden jonger 
dan 30 jaar. U kunt die verkrijgen bij uw 
gemeente of bij het
Ministerie van Volkshuisvesting en Ruimtelijke 
Ordening 
i Bureau Beheer en Distributie 
! Postbus 20951 
! 2500 EZ  D en Haag
Voor wat betreft uw persoonlijke 
omstandigheden komt u in 
aanmerking voor Individuele 
HuursubsidieT-------
r,l U kunt nu doorgaan naar schema B 
! op bladzijde 5.
Een uitvoeriger onderzoeksverslag wordt gepubliceerd in: Taalbeheersing 1981. Lezin­
gen op hel VIOT-taalbeheersingscongres op 8. 9 en 10 september aan de Technische 
Hogeschool Twente, onder redactie van M. Steehouder en C. Jansen, Enschede 1981 
V erder ligt het in dc bedoeling over het onderzoek te publiceren in het Tijdschrift voor 
Taalbeheersing, 1982.
Voor reacties van ‘Onze-Taal-lezcrs’ houden wij ons aanbevolen. Ons adres is: T.H 
Twente, afdeling WMW, Postbus 217,7500 AE Enschede.
